





3.1 Objek dan Lokasi Penelitian 
Penelitian dilaksanakan di Unika Soegijapranata Semarang Jl. Pawiyatan 
Luhur Sel. IV No.1, Bendan Duwur, Kec. Gajahmungkur, Kota Semarang, Jawa 
Tengah 50234. Objek dalam penelitian ini adalah mahasiswa/mahasiswi aktif 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Unika Soegijapranata Semarang.  
3.2 Populasi, Sampel dan Teknik Sampling 
a. Populasi 
Populasi adalah sekumpulan objek atau orang yang memiliki 
kesamaan dalam satu dan atau beberapa hal dan yang membentuk masalah 
pokok dalam suatu riset khusus (Singgih dan Fandy, 2001:79). Populasi 
dalam penelitian ini adalah semua mahasiswa yang terdaftar aktif di 
semester genap 2019/2020 angkatan 2016 sampai dengan angkatan 2019 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Unika Soegijapranata Semarang yang pernah 
menggunakan jasa layanan Go-Car minimal 3 kali dalam 4 bulan terakhir 
sebelum Maret 2020 mengingat setelah Maret 2020 sampai batas waktu 
yang tidak ditentukan Pemerintah Republik Indonesia menyarankan kepada 
masyarakat untuk tetap di rumah. 
b. Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel 
Sampel merupakan bagian atau sejumlah cuplikan tertentu yang 
diambil dari suatu populasi untuk diteliti lebih rinci (Singgih dan Fandy, 
2001:80). Untuk menghemat dana, waktu, tenaga serta ketelitian dalam 
menganalisis data, sampel yang diambil dari populasi harus mampu 
mewakili. 
Dalam penelitian ini, jumlah populasi tidak diketahui dikarenakan 
penelitian ini memiliki kriteria sampel yaitu mahasiswa/mahasiswi aktif 
semester genap tahun 2019/2020 angkatan 2016 sampai dengan angkatan 
2019 FEB Unika Soegijapranata Semarang serta pernah menggunakan 
layanan Go-Car minimal 3 kali dalam 4 bulan terakhir sebelum Maret 2020 
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mengingat setelah Maret 2020 sampai batas waktu yang tidak ditentukan 
Pemerintah Republik Indonesia menyarankan kepada masyarakat untuk 
tetap di rumah. 
 Mengingat jumlah populasi tidak diketahui, untuk memudahkan 
dalam penentuan jumlah sampel yang diambil maka ditentukan dengan 








)2 = 96,04 
Berdasarkan perhitungan sampel tersebut dengan tingkat 
kepercayaan sebesar 95% dan ditemukan sampel random sebesar 96,04 
maka jumlah sampel dibulatkan menjadi 100 orang. 
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah Non 
Probability Sampling yaitu setiap unsur di dalam populasi tidak memiliki 
peluang yang sama untuk dapat dijadikan sampel (Singgih dan Fandy, 
2001:89). Dalam hal ini, Non Probability Sampling yang digunakan adalah 
Purposive Sampling  yaitu memilih orang-orang yang terseleksi oleh 
peneliti berdasarkan kriteria khusus yang dimiliki sampel tersebut yang 
dipandang mempunyai keterkaitan kuat dengan ciri-ciri populasi yang 
sudah diketahui sebelumnya (Singgih dan Fandy, 2001:90). Pada teknik ini, 
tidak semua individu dalam populasi diberi peluang yang sama untuk dapat 
dipilih menjadi anggota sampel, hanya yang pernah menggunakan layanan 
Go-Car minimal 3 kali dalam 4 bulan terakhir sebelum Maret 2020 
mengingat setelah Maret 2020 sampai batas waktu yang tidak ditentukan 
Pemerintah Republik Indonesia menyarankan kepada masyarakat untuk 
tetap di rumah. Pengambilan sampel dilakukan secara online lewat Google 
Form dan dilakukan pada 13 Juli 2020 sampai 21 Juli 2020.  
Sampel direncanakan sebanyak 100 orang, namun setelah dilakukan 
pengumpulan data melalui Online dengan menggunakan Google Form 
selama 1 minggu, respon yang masuk sebanyak 90 tanggapan. Menurut 
Roscoe, untuk menguji hipotesis dengan analisis regresi linear berganda 
dengan 8 variabel penelitian, jumlah sampel minimal 10 kali dari jumlah 
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variabel yang akan diteliti maka jumlah tersebut sudah memenuhi 
kecukupan sampel (Renaldi, 2016). 
 
3.3 Metode Pengumpulan Data 
3.3.1 Jenis dan Sumber Data 
Penelitian ini menggunakan data primer. Data primer adalah data yang 
dikumpulkan dan diolah sendiri oleh suatu organisasi atau perorangan langsung 
dari objeknya (Singgih dan Fandy, 2001:59). Data primer yang digunakan 
dalam penelitian ini diperoleh dari hasil kuesioner pada sampel yang 
disebarkan pada responden yang telah ditentukan. Data primer yang 
dibutuhkan dalam penelitian ini adalah karakteristik responden serta data 
variabel penelitian yang berisi loyalitas merek dan kepuasan konsumen 
mengenai produk, harga, saluran distribusi, harga, orang, proses dan bukti-
bukti fisik. 
3.3.2 Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner. Kuesioner  yaitu suatu 
daftar yang berisi serangkaian pertanyaan tentang suatu hal atau suatu bidang 
(Singgih dan Fandy, 2001:71). Dalam kuesioner ini, terdapat berbagai 
pertanyaan mengenai karakteristik responden serta variabel-variabel yang akan 
diteliti. Pengumpulan data dilakukan lewat penyebaran kuesioner lewat Google 
Form pada 13 Juli 2020 sampai dengan 21 Juli 2020. Pengukuran dalam 
variabel ini menggunakan jenis skala likert. Skala likert ini digunakan untuk 
mengukur respons subjek kedalam 5 poin skala dengan interval yang sama dan 
dengan demikian tipe data yang digunakan adalah tipe interval (Hartono, 
2013:83). 
3.3.3 Validitas dan Reliabilitas Instrumen 
Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner, oleh 
karena itu diperlukan pengujian validitas dan reliabilitas 
1.Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk menunjukkan seberapa nyata suatu 
pengujian mengukur apa yang seharusnya diukur (Hartono, 2013:146). 
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Suatu kuesioner dapat dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner 
mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut 
dan salah satu cara untuk mengukur tingkat validitas yaitu dengan 
melakukan korelasi antara skor butir pertanyaan dengan skor total variabel 
dan kemudian skor tersebut diukur berdasarkan skala interval atau 
rangking. Rumus yang digunakan dalam pengujian ini adalah korelasi 
product moment: Koefisien korelasi antara variabel X dan variabel yang 
diuji yaitu variabel Y disebut dengan rhitung. Adapun kriteria valid atau 
tidaknya suatu variabel, sebagai berikut: 
a. 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 ≥ 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 , maka variabel tersebut valid 
b. 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 < 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 , maka variabel tersebut tidak valid 
Berikut tabel 4.1 dibawah ini merupakan hasil Uji Validitas terhadap 90 
responden. Uji Validitas menggunakan aplikasi IBM SPSS Statistics 
Version 23. Berdasarkan hasil tersebut, dapat diketahui bahwa seluruh 
item pertanyaan kuesioner dalam penelitian ini adalah VALID, 
dikarenakan 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 ≥ 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 . 





𝒓𝒉𝒊𝒕𝒖𝒏𝒈 𝒓𝒕𝒂𝒃𝒆𝒍 sig Keterangan 
Loyalitas 
Merek  
1 0,805 0.2072 0,000 VALID 
2 0,837 0.2072 0,000 VALID 
3 0,864 0.2072 0,000 VALID 
4 0,694 0.2072 0,000 VALID 
Produk  
1 0,614 0.2072 0,000 VALID 
2 0,791 0.2072 0,000 VALID 
3 0,842 0.2072 0,000 VALID 
4 0,717 0.2072 0,000 VALID 
Harga  
1 0,918 0.2072 0,000 VALID 




1 0,748 0.2072 0,000 VALID 
2 0,793 0.2072 0,000 VALID 
3 0,813 0.2072 0,000 VALID 
Promosi 
1 0,866 0.2072 0,000 VALID 
2 0,838 0.2072 0,000 VALID 
Orang  
1 0,817 0.2072 0,000 VALID 
2 0,856 0.2072 0,000 VALID 
3 0,734 0.2072 0,000 VALID 
Proses 
1 0,926 0.2072 0,000 VALID 
2 0,935 0.2072 0,000 VALID 
Bukti-
bukti Fisik 
1 0,786 0.2072 0,000 VALID 
2 0,863 0.2072 0,000 VALID 
3 0,755 0.2072 0,000 VALID 
Sumber : Data primer yang diolah (2020) 
2.Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui sejauh mana hasil 
pengukuran tetap konsisten, walaupun dilakukan pengukuran 2 kali atau 
lebih terhadap gejala dengan gejala yang sama dan menggunakan alat ukur 
yang sama (Hartono, 2013:146). Alat pengukuran dapat dikatakan reliabel 
jika jawabannya konsisten. 
Untuk menyatakan bahwa suatu instrumen tersebut reliable atau tidak, 
ketentuan sebagai berikut: 
a. Jika nilai Cronbach Alpha (r) ≥ 0,60 maka item variabel dinyatakan 
reliable 
b. Jika nilai Cronbach Alpha (r) < 0,60 maka item variabel dinyatakan 
tidak reliable 
Berikut tabel 4.2 merupakan hasil uji reliabilitas terhadap 90 responden. 
Uji Reliabilitas menggunakan aplikasi IBM SPSS Statistics Version 23. 
Berdasarkan hasil tersebut, dapat diketahui bahwa seluruh item pertanyaan 
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kuesioner dalam penelitian ini adalah reliabel, dikarenakan Cronbach 
Alpha (r) ≥ 0,60. 







Loyalitas Merek 4 0,813 Reliabel 
Produk 4 0,732 Reliabel 
Harga 2 0,783 Reliabel 
Lokasi 3 0,684 Reliabel 
Promosi 2 0,623 Reliabel 
Orang 3 0,724 Reliabel 
Proses 2 0,845 Reliabel 
Bukti-bukti Fisik 3 0,719 Reliabel 
Sumber : Data primer yang diolah (2020) 
 
3.4 Alat Analisis Data 
3.4.1 Analisis Deskriptif 
Teknik analisis deskriptif ini digunakan untuk menganalisis secara 
deskriptif tentang variabel yang digunakan. Teknik ini terbagi menjadi 
deskripsi responden dan deskripsi variabel. Deskripsi responden berisi 
karakteristik responden. Deskripsi variabel digunakan untuk menjelaskan 
tanggapan dari responden mengenai variabel loyalitas merek serta kepuasan 
konsumen pada produk, harga, lokasi dan saluran distribusi, promosi, orang, 
proses dan bukti-bukti fisik. 
Pengukuran variabel dalam penelitian ini menggunakan jenis skala likert. 
Jawaban skor adalah sebagai berikut: 
a. Sangat Setuju Skor 5 
b. Setuju Skor 4 
c. Netral Skor 3 
d. Tidak Setuju Skor 2 
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e. Sangat Tidak Setuju Skor 1 
 
Untuk analisis deskriptif, maka akan dikategorikan ke dalam rentang skala 
sebagai berikut: 
 
𝑅𝑒𝑛𝑡𝑎𝑛𝑔 𝑆𝑘𝑎𝑙𝑎 =  









Dengan rentang skala 1,33 maka skor kepuasan konsumen terhadap 
loyalitas merek dikelompokkan sebagai berikut: 
a) Skor variabel 1,00 sampai dengan 2,33 menunjukkan tingkat 
kepuasan konsumen rendah. 
b) Skor variabel 2,34 sampai dengan 3,67 menunjukkan tingkat 
kepuasan konsumen sedang. 
c) Skor variabel 3,68 sampai dengan 5,00 menunjukkan tingkat 
kepuasan konsumen tinggi. 
 
Sementara itu, dengan rentang skala yang sama sebesar 1,33 maka skor 
Loyalitas Merek dibagi menjadi berikut: 
a) Skor variabel 1,00 sampai dengan 2,33 menunjukkan tingkat loyalitas 
merek rendah. 
b) Skor variabel 2,34 sampai dengan 3,67 menunjukkan tingkat loyalitas 
merek sedang. 
c) Skor variabel 3,68 sampai dengan 5,00 menunjukkan tingkat loyalitas 
merek tinggi.. 
3.4.2 Analisis Regresi Linear Berganda 
Analisis regresi linear berganda digunakan jika variabel independen (X) 
lebih dari satu (Singgih dan Fandy, 2001:196). Analisis ini digunakan untuk 
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mengetahui apakah kepuasan konsumen yang menyangkut produk, harga, 
tempat, promosi, orang, proses, bukti-bukti fisik berpengaruh terhadap 
loyalitas merek. 
Rumus persamaan regresi adalah sebagai berikut: 
𝑌 = 𝑎 + 𝑏1𝑥1 + 𝑏2𝑥2 + 𝑏3𝑥3 + 𝑏4𝑥4 + 𝑏5𝑥5 + 𝑏6𝑥6 + 𝑏7𝑥7 
Keterangan: 
𝑌 : Variabel terikat (loyalitas merek) 
𝑥1 : Variabel bebas (kepuasan pada produk) 
𝑥2 : Variabel bebas (kepuasan pada harga) 
𝑥3 : Variabel bebas (kepuasan pada tempat) 
𝑥4 : Variabel bebas (kepuasan pada promosi) 
𝑥5 : Variabel bebas (kepuasan pada orang) 
𝑥6 : Variabel bebas (kepuasan pada proses) 
𝑥7: Variabel bebas (kepuasan pada bukti-bukti fisik) 
𝑎 : Konstanta 
𝑏 : Koefisien Regresi 
3.4.3 Uji F 
Uji F digunakan untuk melihat pengaruh semua variabel bebasnya secara 
bersama-sama atau simultan terhadap variabel terikatnya (Hidayat, 2013). 
Untuk mengetahui apakah kepuasan konsumen yang menyangkut produk, 
harga, saluran distribusi, promosi, orang, proses dan bukti-bukti fisik 
berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas merek secara signifikan, maka 
digunakan uji F. Pengambilan hasil keputusan ini dilakukan berdasarkan 
perbandingan nilai f-hitung dengan f-tabel.  Jika nilai f-hitung < f-tabel maka 
kepuasan konsumen yang menyangkut produk, harga, saluran distribusi, 
promosi, orang, proses dan bukti-bukti fisik tidak berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas merek. Jika f-hitung ≤ f-tabel maka kepuasan konsumen 
yang menyangkut produk, harga, saluran distribusi, promosi, orang, proses dan 
bukti-bukti fisik berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas merek. 






Probability : 5% 
Deg_freedom1 : k - 1 
Deg_freedom2 : n – k 
k : Jumlah variabel bebas dan variabel terikat 
n : Jumlah sampel 
Dengan rumus diatas, dapat diketahui bahwa nilai dari f tabel adalah 2,123 
3.4.4 Uji t 
Uji t digunakan untuk mengetahui bagaimana pengaruh masing-masing 
variabel bebasnya secara sendiri-sendiri (parsial) terhadap variabel terikat 
(Hidayat, 2013). Maka perlu dilakukan uji t pada masing-masing variabel. 
Pengambilan hasil keputusan ini dilakukan berdasarkan perbandingan nilai t-
hitung dengan t-tabel. Jika nilai t-hitung < t-tabel , maka 𝐻𝑜 diterima yang 
berarti bahwa variabel bebas tersebut dengan sendirinya tidak berpengaruh 
signifikan terhadap variabel terikat. Jika nilai t-hitung  ≥ t-tabel maka 𝐻𝑎 
diterima yang berarti bahwa variabel bebas tersebut dengan sendirinya 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel terikat. Penentuan t-tabel 
menggunakan hasil pengolahan dari Excel  dengan rumus: 
=TINV(probability;deg_freedom) 
Keterangan : 
Probability : 5% 
Deg_freedom : n  – k  
k : Jumlah variabel bebas dan variabel terikat 
n : Jumlah sampel 
Dengan rumus diatas, dapat diketahui bahwa nilai dari t tabel adalah  1,989. 
3.4.5 Koefisien Determinasi 
Uji koefisien determinasi digunakan untuk mengukur kemampuan variabel 
independen (𝑥1, 𝑥2, 𝑥3, 𝑥4, 𝑥5, 𝑥6, 𝑥7) dalam menjelaskan variabel dependen 
(𝑦) (Hasan, 2012:39).Koefisien determinasi juga digunakan untuk mengetahui 
sejauh mana variabel kepuasan produk, kepuasan harga, kepuasan tempat, 
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kepuasan promosi, kepuasan orang, kepuasan proses, dan kepuasan bukti-bukti 
fisik menjelaskan variabel loyalitas merek. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
